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GEREKLİ FAALİYETLERİN 
KARARLAŞTIRILMASI, PLANLANMASI VE 

UYGULANMASI   

İZLEME Müşteri ile mutabakata varıp 
çözüm sağlama. 

 
MÜŞTERİ ŞİKÂYETİNİN 

 KAPATILMASI 

MÜŞTERİYE BİLGİ 
VERİLMESİ 

ÜST YÖNETİME RAPOR 

MÜŞTERİ BİLDİRİMİ 

-Ürüne yönelik şikâyet. 
-Organizasyonel şikâyet. 
-Sisteme yönelik olumsuz 
düşünce. 
-Belirtilen zamanda 
tamamlanmayan faaliyet. 
-Tekrar eden talepler. 
-Müşteriden sürekli gelen 
uyarılar. 

-Akreditasyon hizmetinden 
kaynaklı şikayet ve geri bildirim 
-Anket  & Görüşmelerden alınan 
olumsuz bildirimler. 

ENT-PRS07 
Yönetimin 
Gözden 

Geçirmesi 

Prosedürü 

MÜŞTERİ ŞİKAYETİNİN 
 TANIMLANMASI 

KYS-FRM 45 
Müşteri Şikayet 
Formu, e-mail 

YETERSİZ 

UYGUN 

ENT-
PRS13 
Müşteri 
İlişkileri 

Prosedürü 

ERP Kayıt, 
ENT-FRM04 

DÖF Formu 

ERP DÖF durumunu 

izleme 


